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El presente documento de carácter científico tiene por finalidad identificar el nivel 
de sobrecarga laboral del personal de enfermería que labora en la clínica para 
determinar la relación eficiente, enfermera paciente según la escala TISS 28 como 
requisito indispensable en el establecimiento de un adecuado nivel de satisfacción 
del usuario externo durante su hospitalización en la UCI. En el marco de la presente 
investigación para una ejecución ordenada y coordinada de cada una de las 
actividades inmersas en su desarrollo, se empleó la investigación cuantitativa 
básica, a través de la recopilación de datos cuantitativos y la manipulación de datos 
estadísticos, a través del diseño no experimental con corte transversal y 
correlacional, considerando que los resultados y estrategias de solución 
propuestas, constituyen una fuente de información que facilitó su contrastación. 
Entre los principales resultados se evidenció la relación existente entre el 
desempeño del personal y el nivel de satisfacción de los usuarios externos, 
convirtiéndose en una necesidad el manejo adecuado del recurso humano para 
evitar sobrecarga laboral, razón por la cual se requiere de una política adecuada de 
dotación de recurso humano para evitar el agotamiento del personal y por ende una 
caída en el nivel de desempeño. 
Palabras clave: Sobrecarga laboral, COVID-19, satisfacción del usuario, UCI 
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Abstract 
The purpose of this scientific document is to identify the level of work overload 
of the nursing staff working at the clinic in order to determine the efficient nurse- 
patient relationship according to the TISS 28 scale as an indispensable requirement 
in the establishment of an adequate level of satisfaction of the external user during 
hospitalization in the ICU. Within the framework of the present research, for an 
orderly and coordinated execution of each of the activities immersed in its 
development, basic quantitative research was used, through the collection of 
quantitative data and the manipulation of statistical data, by means of a non- 
experimental design with cross-sectional and correlational cut, considering that the 
results and proposed solution strategies constitute a source of information that 
facilitated their contrasting. Among the main results, the relationship between the 
performance of the personnel and the level of satisfaction of external users was 
evidenced, making it necessary to adequately manage human resources to avoid 
work overload, which is why an adequate human resources policy is required to 
avoid staff burnout and therefore a drop in the level of performance. 





La sobrecarga laboral es una constante, en el personal sanitario, considerando la 
responsabilidad que conlleva el cumplimiento de sus actividades diarias, al estar 
relacionadas con la atención sanitaria. En la actualidad, la pandemia provocada por 
la COVID-19, “el incremento de exigencias y presiones dentro del ambiente laboral, 
ha puesto a prueba el desempeño de las instituciones sanitarias, especialmente su 
capacidad de respuesta para enfrentar la situación” (Huarcaya-Victoria, 2020, p. 2). 
 
El resultado fue un desequilibrio entre las exigencias que enfrenta el 
personal de salud, frente a la demanda de servicios durante la pandemia y la 
cantidad de personal y capacidad hospitalaria que pueda dar satisfacción a las 
necesidades de los usuarios externos. Considerando que son “las casas de salud 
las encargadas de brindar atención médica, orientada a mejorar la salud y cumplir 
con la satisfacción del paciente, familia y comunidad con servicios de calidad” 
(Carrillo García et al, 2018, p. 3). 
 
En este contexto, la sobrecarga laboral, se considera un condicionante de la 
eficiencia del servicio, sobre todo en área de alta demanda, como corresponde a 
las Unidades de Cuidados Intensivos (UCI), que si bien albergan una cantidad 
menor de pacientes, en relación a la zona de hospitalización, “la gravedad de su 
condición, implica un mayor riesgo en el cuidado, por consiguiente eleva la 
necesidad de una atención de calidad para prevención de situaciones adversas” 
(Saltos Rivas et al, 2018, p. 1) 
 
En la urbe quiteña está ubicada la clínica privada de cuidados intensivos, 
quien producto de la pandemia han enfrentado una sobre demanda por sus 
servicios, obligando a la dirección de la casa de salud, a contratar de manera 
emergente nuevo personal, sin cumplir con un proceso de selección e inducción 
adecuado, además de requerir que el personal cumpla con jornadas extendidas de 
trabajo, poniendo en evidencia la sobrecarga laboral que todo el personal enfrenta. 
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Lo antes descrito influye directamente, en el desempeño de los profesionales 
de enfermería, respecto a la calidad de la atención que proporcionan a los pacientes 
hospitalizados, en la clínica privada. Esto incide negativamente en el proceso de 
recuperación, incrementando el tiempo de hospitalización, entre otras situaciones 
que pueden derivarse de este escenario perjudicial para usuarios internos y 
externos del sistema de salud. 
 
Es posible afirmar, que el papel cumplido por enfermeros/as es vital, en el 
cuidado de pacientes positivos al nuevo coronavirus, sobre todo para quienes 
debido a su estado crítico deben ser ingresados en una Unidad de Cuidados 
Intensivos (UCI), siendo este personal, el único responsable de su cuidado y 
atención diaria, convirtiéndose en los referentes de calidad para la casa de salud. 
 
En síntesis, la investigación propuesta tiene como propósito, identificar 
factores de riesgo para contribuir con estrategias que mejoren la atención, en las 
casas de salud, situación que beneficiaría “las condiciones de salud y bienestar del 
paciente, familia, comunidad y población en general, justificando de esta manera, 
su desarrollo para beneficio de todos los involucrados en el área de la salud” 
(Benítez, 2020, p. 7). 
 
Con la crisis generada por la COVID-19, resulta de gran importancia 
establecer los niveles de sobrecarga de funciones que el personal de salud debe 
enfrentar, especialmente en médicos, enfermeras, auxiliares de enfermería, 
quienes están en riesgo de padecer “trastornos físicos y fisiológicos, producto de 
este escenario laboral, existiendo la necesidad de mejorar sus condiciones 
laborales para garantizar un servicio de calidad con calidez” (Paredes Pérez et al, 
2020, p. 5). 
 
La iniciativa de la investigadora está justificada, en la necesidad de 
demostrar la relevancia del papel que cumplen los enfermeros/as en la UCI y como 
la sobrecarga laboral que enfrenta producto de la atención prestada a pacientes 
críticos con el nuevo coronavirus, afecta el desempeño de sus funciones. 
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La preeminencia de la investigación, no se reduce a su contenido teórico – 
científico y la información de campo que puede proporcionar, puede contribuir en el 
mejoramiento de la situación del personal de enfermería, dando lugar a la creación 
de nuevos protocolos de atención que respondan a la gravedad de cada paciente, 
según la escala TISS 28, asegurando una atención de calidad, sin que esto implique 
sobrecarga laboral para el personal de salud. 
 
El panorama descrito y motivo central para la realización de esta pesquisa 
científica tiene por propósito identificar como la sobrecarga laboral del personal de 
enfermería está relacionada con la eficiencia en el cuidado y servicio dirigido a los 
pacientes con la COVID-19 hospitalizados, en la clínica. De manera que los 
resultados de la investigación puedan justificar la falta de personal y la evidente 
necesidad de contratar personal para el cumplimiento adecuado de las actividades. 
 
En cuanto al objetivo general de la investigación, corresponde a determinar 
la relación que existe entre la sobrecarga laboral y la calidad de cuidados que brinda 
el personal de enfermería a pacientes con la COVID-19 en la clínica. 
 
Los objetivos específicos por su parte están direccionados en la necesidad 
de identificar el nivel de sobrecarga laboral en los enfermeros/as que laboran en la 
clínica privada y establecer el nivel de satisfacción del usuario externo durante su 
hospitalización en la UCI, respecto al servicio prestado por los enfermeros/as. 
 
La investigación está centrada en la comprobación de la hipótesis general 
planteada por la autora que corresponde a demostrar como la sobrecarga laboral 
puede influir de manera nociva, en la calidad de los servicios que enfermeros/as 
brindan a pacientes con la COVID-19 de la Clínica. Adicional a esta premisa, la 
investigadora plantea dos hipótesis específicas; existe sobrecarga laboral en los 
enfermeros/as que laboran en la clínica privada y existe un adecuado nivel de 
satisfacción del usuario externo durante su hospitalización en la UCI, respecto al 
servicio prestado por el personal de enfermería. 
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II. MARCO TEÓRICO
Con la finalidad de identificar experiencias previas sobre el tema propuesto, se 
realizó una indagación teórico – científica que proporcione información específica 
y actualizada, capaz de direccionar de mejor manera su desarrollo. En el contexto 
internacional corresponde a las siguientes fuentes bibliográficas: 
Mejía y Murga (2019), en su tesis doctoral realizada en Perú, describe en 
detalle el escenario laboral del personal de enfermería, estableciendo una relación 
de causa y efecto entre la sobrecarga laboral y el grado de satisfacción del usuario 
para esto realizó un estudio cuantitativo con el soporte del método descriptivo, a 
una muestra de 175 pacientes hospitalizados; usando como instrumento los 
parámetros establecidos en la escala internacional TISS 28 como recurso para 
garantizar un adecuado ambiente laboral para enfermeros/as. Las conclusiones de 
la investigación, corroboraron la hipótesis del autor, al no existir un ratio adecuado 
entre enfermero y paciente, evidenciándose una sobre saturación de funciones y 
responsabilidad para el profesional de la salud en un 65%. 
Nieto (2019), en su documento presenta una descripción detallada sobre la 
relación que existe entre el desempeño del personal y la adecuada gestión de 
funciones, al interior de una casa de salud, desde la consecución de un objetivo 
claro que consistió en establecer el margen de afectación y relación que existe entre 
la sobrecarga laboral y la eficiencia del servicio para lo cual empleó un modelo 
metodológico descriptivo transversal en una población muestral de setenta  y seis 
empleados; a través de la aplicación de una encuesta diseñada para evaluar el nivel 
de sobrecarga laboral. Concluye con cifras oficiales sobre la realidad laboral  del 
personal de enfermería, demostrando que existe una mala gestión administrativa 
especialmente en la organización del recurso humano y la distribución de funciones, 
situación que incide en la calidad del servicio, convirtiéndose en una 
recomendación del autor, ampliar la investigación sobre la presencia de una tercera 
variante, que se establece como el nivel de satisfacción del usuario externo. 
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Solis (2021), desarrolló una investigación sobre la satisfacción del paciente 
con la COVID-19, para establecer el grado de satisfacción respecto a la eficiencia 
del  servicio proporcionado por el personal de enfermería del Centro de Salud brinda 
al usuario externo, utilizando una metodología basada en la investigación cualitativa 
básica. El diseño fue transversal y descriptivo simple, la muestra estuvo 
conformada por 50 pacientes con la COVID-19; a quienes se les aplicó una ficha 
técnica elaborada por la investigadora para medir la satisfacción del paciente. En 
las conclusiones se encontró que los pacientes con la COVID-19 están muy 
satisfechos 70%, satisfechos 30% y no se evidencio insatisfacción por parte de los 
usuarios que recibieron atención en este centro de salud. 
 
Borrero (2018), desarrolló una investigación sobre el nivel de esfuerzo y 
responsabilidad que enfermeros/as cumplen en la UCI para identificar el nivel de 
sobrecarga que enfrentan en el área metropolitana de Bucaramanga para esto se 
realizó un estudio metodológico sustentado, en la investigación cuantitativa, a una 
población muestral conformada por personal de enfermería de la Unidad de 
Cuidados Intensivos; el instrumento que se empleó fue la escala de NAS y el 
cuestionario de satisfacción y fatiga, en las conclusiones se encontró evidencias 
claras del esfuerzo extra que el personal realiza para cumplimiento de las 
actividades encomendadas por la dirección de la casa de salud, factor que estaría 
afectando notablemente en el establecimiento de un servicio de calidad hacia el 
usuario externo como propósito ineludible de los servicios de salud. 
 
López y Moreno (2019), en la tesis sobre ambiente laboral, gestión 
administrativa de recursos y nivel de satisfacción del usuario interno, 
específicamente en el área de emergencia de una casa de salud pública tuvo como 
objetivo realizar un cuadro comparativo entre las condiciones administrativas que 
el personal debe enfrentar para el cumplimiento de sus actividades y el nivel de 
pertinencia institucional. Para esto aplicó un diseño metodológico desde una 
perspectiva cuantitativa básica de diseño no experimental, con eje transversal, 
recolectando información de campo de una población muestral de cien 
profesionales de enfermería. El instrumento que se empleó fue un cuestionario de 
satisfacción, en las conclusiones se encontró que existe carga laboral de los 
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profesionales media en el 60% y el 23%, tuvo una carga alta; el 79% de los 
profesionales tuvieron satisfacción laboral media y el 21% una satisfacción laboral 
alta, afirmando que esta condición repercute en el establecimiento de un servicio 
de calidad, capaz de responder a las necesidades del usuario externo como 
objetivo principal del sistema sanitario nacional. 
 
Una vez concluida la indagación bibliográfica en repositorios nacionales, 
referencias nacionales que formaron parte de la indagación bibliográfica y guardan 
relación con las variables en estudio, las que mayor analogía mantiene son: 
 
Irazabal y Leano, (2019), en su trabajo de investigación sobre la presencia 
de factores de estrés laboral relacionados a la sobrecarga y el grado de aceptación 
del servicio por parte del usuario externo que acude a una casa de salud tuvo 
objetivo evaluar la relación existente, entre las condiciones laborales y el 
desempeño del personal en función de cumplir con las demandas del usuario 
externo. A través de una metodología descriptiva sobre una población muestral de 
25 pacientes hospitalizados en el Hospital IESS Quito Sur; con el respaldo de la 
escala internacional TISS 28, se recopilaron datos que permitieron identificar que 
el personal de enfermería de esta casa de salud, enfrentaba un ambiente laboral 
lleno de exigencias que sobre pasaban la carga normal para una jornada, 
reduciendo notablemente el nivel de desempeño y, por consiguiente, afectando la 
percepción del usuario externo. 
 
Castro y Chantog (2020), en su tesis doctoral describe la incidencia de una 
carga laboral desigual sobre la calidad de vida de enfermeros/as dentro de una casa 
de salud de Guayaquil, a través de su objetivo general busco identificar el 
comportamiento de las variables dentro del contexto laboral para construir una 
posible propuesta de solución a la problemática descrita, contribuyendo en el 
mejoramiento continuo del servicio con mayores niveles de calidad y eficiencia. El 
desarrollo de las actividades estuvo direccionado por un diseño metodológico 
exploratorio desde una perspectiva cuantitativa, en función de los datos 
recolectados de la población muestral de 58 enfermeras de la institución; se utilizó 
como instrumento una encuesta y el test de CVP.35. Si bien, el documento no se 
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enfoca en la satisfacción del usuario externo, pone en evidencia la necesidad de 
garantizar adecuadas condiciones laborales para mantener un adecuado nivel de 
desempeño. 
 
Pabón (2016), en el desarrollo su tesis, sobre la carga laboral que el personal 
de enfermería debe enfrentar, al cuidado de pacientes críticos en la Unidad de 
Cuidados Intensivos, afirma que el recurso a emplear para determinar la relación 
de cuidado que debe existir entre enfermera y paciente, debe realizarse en función 
de la escala TISS 28. Para esto utilizó una metodología descriptiva de eje 
transversal, en función de los datos recopilados de una población muestral de 132 
profesionales de una casa de salud. Los resultados finales demuestran que el 
personal de enfermería tiene demasiadas responsabilidades a su cargo, existiendo 
la necesidad de una adecuada gestión del personal, de manera que la dotación del 
personal responda a la demanda del servicio y garantice una atención de calidad. 
 
Labanda (2016), en el desarrollo su tesis sobre satisfacción de la calidad en 
los servicios de la unidad de obstetricia Hospital Nivel III tuvo como objetivo 
identificar el grado de esfuerzo del personal de enfermería con la aplicación del 
sistema pronóstico TISS-28, en las salas de cuidado crítico, a través de un estudio 
explicativo, transversal y observacional, la muestra estuvo conformada 100 
usuarios que asistieron al hospital; se utilizó como instrumento una encuesta de 
servicios prestados, en las conclusiones se encontró que gracias a la encuesta 
aplicada se evidenció los principales problemas que aquejan a la unidad sobre las 
condiciones laborales que el personal enfrenta, en el cumplimiento de sus 
actividades y cómo estos afectan en el normal desenvolvimiento de sus actividades, 
estableciendo postulados claros sobre la relación existente entre desempeño 
laboral, calidad del servicio y satisfacción del usuario externo. 
 
Mejía y Namicela (2019), en su tesis sobre demanda laboral y el papel que 
el personal de enfermería debe cumplir en cada casa de salud, el autor buscó 
identificar a través de un modelo de investigación descriptivo, identificar como el 
ambiente laboral infiere directamente en el desarrollo laboral de los profesionales 
de la salud, aplicando encuestas basadas en las escalas de Burnout para 
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evaluación de la interacción trabajo – familia. Concluyendo que mayoritariamente 
el personal de enfermería presenta altos niveles de deterioro emocional con 
presencia de estrés, en un proceso de desensibilización, requiriendo la intervención 
inmediata para salvaguardar su salud emocional. 
 
Una vez concluida la recopilación de antecedentes internacionales y 
nacionales sobre el comportamiento de las variables, objeto de la presente 
investigación, se procedió con la identificación del enfoque teórico que direccionará 
el desarrollo de la investigación, en cada una de sus etapas: 
 
Al tener como objetivo principal identificar, en qué porcentaje la sobrecarga 
laboral, afecta la calidad del servicio, sobre todo en áreas críticas como las UCI, la 
epistemología de la investigación es cuantitativa como parte de la corriente 
positivista que viene influyendo en la generación de conocimientos en enfermería 
desde sus orígenes, enfatizando en la relación existente entre “inteligencia, 
conocimiento, saber, ciencia, destreza, pericia y logia” (Seguel et al, 2015, p. 12). 
 
Dentro de este contexto es indispensable conocer sobre el origen y evolución 
de la Gestión Hospitalaria como recurso práctico que permite diagnosticar las 
condiciones laborales del personal para tomar las decisiones correctivas 
inmediatas, de manera que fundamente y oriente el desarrollo de posibles 
estrategias de solución, aplicables a mediano y largo plazo. 
 
La gestión hospitalaria es una especialización de la gestión administrativa 
convencional, conocer su origen corresponde a los inicios de la administración que 
data a “los orígenes de las sociedades civilizadas y los primeros esbozos de trabajo 
organizado para alcanzar logros comunes” (UCB, 2016, p. 2). La evolución social 
permitió que la administración gane mayor representatividad, incluyendo 
mecanismos de planificación, control, organización y evolución, respecto al 
cumplimiento de las actividades diarias. 
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La administración cumple varios procesos de especialización, a lo largo de 
hechos importantes de la historia como el feudalismo y la revolución industrial, 
sucesos donde la administración se convirtió en el mecanismo de acción de las 
pequeñas y medianas industrias en crecimiento. “Se marca la aparición del primer 
modelo de gestión administrativa, en 1954 como estrategia inicial para optimizar el 
manejo de recursos, en función del crecimiento organizacional” (Guan, 2017, p. 3). 
 
En el mismo año el concepto de administración, incluye en su descripción y 
campo de acción, la calidad y satisfacción del usuario como indicadores de una 
adecuada gestión que garantice altos niveles de desempeño que respondan a las 
“necesidades del usuario y mantengan relación con la percepción del usuario, 
respecto a la imagen que la organización presenta al mercado” (Pérez et al, 2018, 
p. 6). 
 
En el último siglo, la gestión administrativa como herramienta activa de la 
administración, se especializa en diferentes etapas y áreas donde su accionar 
contribuiría en el mejoramiento de procesos, con un adecuado manejo del personal 
y los recursos materiales que dispone para su funcionamiento, cuidando siempre la 
atención de los beneficiarios como usuarios externos, sin descuidar al usuario 
interno como garantía de un servicio eficiente. 
 
Dentro de este contexto el modelo de gestión hospitalaria que hace 
referencia, a la necesidad de cuidar las condiciones laborales para mantener la 
calidad del servicio, corresponde al modelo DELTA o de triángulo estratégico está 
fundamentado en ejes primordiales “consolidación del sistema de administración, 
mejoramiento del servicio, servicio integral correspondiente al prestado a los 
pacientes o usuarios externos” (Dávalos, 2017, p.8). Al tratarse de empresas 
sociales de carácter público y privado, de naturaleza de servicio; la relación social 
es constante, así como el trueque de ideas formativas y el cambio de 
construcciones políticas, necesita de un orden que logre ajustarse al cambio, sin 
perder el inicio integrativo que da el modelo DELTA. 
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Este modelo de administración hospitalaria busca influir por medio de la 
habituación continua, a las influencias del medio, reconociendo que el trabajo 
integrativo como inicio administrativo es la base para el desempeño eficiente de 
todos los centros de salud donde se aplique. “La admisión de esta clase de tácticas 
dejará visualizar un funcionamiento administrativo eficiente con o sin el respaldo de 
un presupuesto fijo, donde las expectativas de la dirección van a ser cumplidas, en 
beneficio de los pacientes” (Villalba, 2017, p. 7). 
 
Como parte de la construcción del sustento científico de la investigación es 
una necesidad presentar la definición de las variables desde las características de 
su dimensión, de manera que se comprenda con exactitud la naturaleza del 
problema planteado, en relación a varios postulados teóricos. 
 
En la actualidad, se reconoce al sobre esfuerzo o al reparto inequitativo de 
funciones como un problema de mayor incidencia en la atención a pacientes UCI. 
Las investigaciones realizadas referente al tema de sobrecarga laboral refieren que 
el personal de enfermería experimenta una alta sobrecarga laboral. De la misma 
forma algunas investigaciones revelan que la unidad de cuidados intensivos refleja 
una alta incidencia de sobrecarga laboral, ya que se encuentran pacientes en 
estado crítico que requiere una atención oportuna. 
 
El personal de salud en enfermería forma parte del equipo de salud que 
dentro de las funciones que realizan es brindar servicios con calidez, calidad y 
oportunos, a la población, lo cual debe estar en condiciones óptimas para poder 
desarrollar sus funciones ejerciendo sus conocimientos, dentro de ello es gozar de 
salud para realizar sus actividades, de esta manera las acciones serán efectivas. 
En la actualidad el personal de enfermería presta sus servicios asistenciales en 
primera línea frente a la situación del COVID-19, lo cual se expone a la sobrecarga 
de trabajo. 
 
La salud ocupacional es la relación entre la salud y el trabajo, dependiendo 
del rumbo que tome (positivo o negativo) puede ser bueno o malo. Esto está 
relacionado con unas condiciones laborales adecuadas, que inciden en la salud 
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ocupacional adecuada, lo que a su vez desencadena un alto rendimiento y una alta 
calidad del trabajo. Si "por el contrario, esta relación es negativa, entonces las 
condiciones laborales son insuficientes, o incluso si no existe tal relación, puede 
provocar enfermedades físicas y mentales, accidentes e incluso la muerte". 
(PROQUEST, 2019, p. 1). 
 
 
Según el preámbulo de la carta de la Organización Mundial de la Salud 
(OMS), la salud debe ser "el estado de salud física, mental y social, no solo la 
ausencia de enfermedad". En la XXX Asamblea General de 1977, esta organización 
mundial se fijó como meta para el año 2000, es decir, "todos los ciudadanos pueden 
alcanzar un cierto nivel de salud, para que puedan vivir una vida social y 
económicamente productiva". (EDEN, 2018, p. 1). 
 
Sirgo (2016), manifiesta que la salud ocupacional es la relación entre la salud 
y el trabajo, dependiendo de si toma una dirección positiva o negativa, puede ser 
benigna o maligna. Esto está relacionado con unas condiciones laborales 
adecuadas, que inciden en la salud ocupacional adecuada, lo que a su vez 
desencadena un alto rendimiento y una alta calidad del trabajo. Por otro lado, si la 
relación es negativa, las condiciones laborales son insuficientes, o incluso la 
ausencia de dicha relación puede provocar discapacidades físicas y mentales, 
accidentes e incluso la muerte. 
 
Desde una perspectiva crítica es evidente que el trabajo es una actividad que 
dignifica al ser humano, convirtiendo a todo individuo en un ente productivo, con 
capacidades individuales que pueden contribuir con el perfeccionamiento de 
procesos específicos. En el campo de la salud la labor de sus profesionales es 
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reconocida pero poco valorada, desconociendo que “su desempeño es 
determinante en la construcción de sociedades equitativas donde la salud, se 
considere un derecho inalienable y de aplicación universal gratuita” (Henry, 2018, 
p. 4). 
 
Con base a lo descrito es evidente la relevancia del rol que cumplen 
enfermeros/as al interior de las casas de salud, especialmente en las unidades de 
cuidado crítico, donde el trabajo se triplica y existe la necesidad de vigilancia 
permanente hacia el paciente. 
 
Por su parte el sistema de gestión tridimensional propuesto por Meyer y Allen 
compuesto por tres componentes relacionados entre sí, y de los cuales depende el 
éxito de una organización, respecto al cumplimiento de sus actividades. Dentro de 
este modelo el principal elemento es el afectivo, afirma que el apego emocional del 
usuario interno hacia la empresa, garantizará que su desempeño sea eficiente y 
por consiguiente “el servicio o empresa alcance la aceptación del usuario externo, 
cumpliendo con la perspectiva de los beneficiarios” (Serrano y López, 2020, p. 5). 
 
Se puede definir que dentro de este sistema el estado mental del 
colaborador, se convierte en un factor determinante de su desempeño, enfatizando 
que para formar parte de una institución este consta de tres componentes, según 
lo descrito por Ruíz (2017): 
 
● El primero es el principio de continuidad, que se refiere a la necesidad del 
personal de salud, así como la conciencia que tiene el empleado de 
oportunidades de trabajo dentro de la institución o también se puede definir 
como la necesidad del empleado o la institución. 
 
● La segunda dimensión se refiere al compromiso afectivo representa el estado 
sentimental del personal con la institución donde trabaja se asocia al deseo de 
permanecer en la organización. En este componente se puede definir que el 
empleador se encuentra orgulloso de pertenecer en la institución y tiene 
compromiso de cumplir con sus funciones establecidas, además percibe que 
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sus necesidades y expectativas son satisfechas y tiene un compromiso a 
desempeñar sus tareas de la mejor manera. 
 
● Dentro de la tercera dimensión se refiere al compromiso y la obligación moral 
con la institución, el empleado cree que debe permanecer a la organización 
como retribución a los beneficios considerado como valioso de retribuir. (p. 3 – 
6) 
 
Con el trabajo de investigación realizado se puede relacionar la variable 
sobrecarga laboral con el modelo tridimensional de compromiso organizacional de 
Meyer y Allen, se relación con el empleador en este caso el personal de enfermería 
con la institución de salud que brinda sus servicios de salud, dentro de este modelo 
se puede clasificar dentro de 3 dimensiones que se valora el estado mental de 
enfermeros/as y su sistema de respuesta ante diferentes situaciones que se 
presenta al momento de realizar su trabajo. 
 
Para una buena interpretación de este modelo se debe aplicar en la UCI en 
la atención directa a pacientes por parte del personal de enfermería, de esta manera 
se puede apreciar la realidad del personal referente a estas tres dimensiones 
estudiadas. 
 
Dentro de la UCI enfermeros/as son quienes se encargan del cuidado directo 
a pacientes hospitalizados, durante la estancia hospitalaria el paciente requiere de 
necesidades que deben ser solventadas por el personal que está a su cargo dentro 
de ellas se encuentran las necesidades fisiológicas básicas, seguridad, en caso que 
el paciente esté despierto las necesidades sociales y de autorrealización. 
 
La realidad de la unidad de cuidados intensivos se relaciona con el cuidado 
directo a pacientes hospitalizados por lo cual la pirámide de necesidades básicas 
descrita por Maslow, se relaciona con la variante calidad de cuidado, con una buena 
atención del personal de enfermería “cumple el derecho a la salud del paciente 
proporcionando cuidados oportunos eficientes, con calidad y calidez, y por 
consiguiente la pronta recuperación del paciente” (Madrona, 2017, p. 2). 
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Para una mayor comprensión del documento se incluye la conceptualización 
de varios términos que fueron usados a lo largo de todo el documento como base 
de la investigación y esenciales, en la consecución de las etapas subsecuentes: 
 
Satisfacción del usuario corresponde a “la diferencia en medio de las 
perspectivas del usuario externo y la apreciación sobre la atención brindada. De 
manera que el conjunto de estos dos momentos, forme la imagen de un producto o 
servicio” (EHU, 2016, p. 2). 
 
Percepción; “apreciación de un objeto, servicio o interacción que llega a la 
conciencia del individuo, a través de cualquiera de los sentidos” (Duque, 2015, p. 
1). 
 
Calidad “es un atributo bastante tenido presente en la mayor parte de casos. 
Además, es un adjetivo que se usa como una herramienta de comercialización en 
el momento de aplicarlo a cualquier servicio, producto, o marca” (Duque, 2015, p. 
3). 
 
Encuesta SERVQUAL “herramienta de evaluación estandarizada para 
evaluar el nivel de satisfacción del usuario externo como principal beneficiario de 
un servicio o producto” (Numpaque y Rocha, 2016, p. 1). 
 
TISS-28 “recurso hospitalario empleado para evaluar el nivel de gravedad 
de un paciente y así, establecer el requerimiento de cuidado en las UCI, evitando 
la sobrecarga de trabajo en el personal a cargo de estas funciones” (Urrutia et al, 
2019, p. 4). 
 
Sobrecarga laboral “término empleado para definir el nivel de esfuerzo que 
un profesional realiza en el cumplimiento de sus funciones, desde una perspectiva 
física y mental” (EHU, 2016, p. 2). 
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Salud laboral “disciplina encargada de garantizar el cumplimiento de normas 
y estándares específicos dentro del ambiente laboral para reducir la presencia de 
riesgos y enfermedades derivadas del trabajo diario” (OMS, 2017, p. 1). 
 
UCI “servicio o unidad dentro de una casa de salud, destinado al cuidado de 
pacientes críticos con presencia de complicaciones múltiples, requiriendo cuidado 
permanente, con el uso de tecnología especializada” (DLE, 2021, p. 2). 
 
Salud laboral “es de acuerdo con la definición de la Organización Mundial de 
la Salud “una actividad multidisciplinaria que promueve y salvaguarda la salud de 
los trabajadores. Esta disciplina busca mantener el control de los accidentes y las 
patologías por medio de la reducción de las condiciones de riesgo” (Lozano-Vargas, 
2020, p. 4). 
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III. METODOLOGÍA
3.1 Tipo y diseño de la investigación 
En el marco de la presente investigación para una ejecución ordenada y 
coordinada de cada una de las actividades inmersas en su desarrollo, se empleó 
la investigación cuantitativa básica que según Nicomedes (2018), sustenta o 
desestima la presencia de una suposición, a través de la recopilación de datos 
cuantitativos y la manipulación de datos estadísticos, de manera que su contenido 
contribuyo a incrementar la información existente como conocimiento previo y 
fundamente el desarrollo de propuestas de solución a ser aplicadas a futuro. 
Como parte de la metodología, se empleó el diseño no experimental con 
corte transversal y correlacional, considerando que los resultados y estrategias de 
solución propuestas, constituyen una fuente de información, no obligadas a 
ejecutarse, desde la “perspectiva de un nivel descriptivo correlacional que tiene 
como propósito establecer el comportamiento de las variables y su correlación con 
la situación problemática” (Corona Lisboa, 2016, p. 2). 
3.2 Variables y operacionalización 
La operacionalización de las variables constituyó un paso fundamental, en el 
desarrollo de la investigación, de esta herramienta depende la construcción de los 
instrumentos. Además, permitió definir los criterios sobre los cuales se recolectó la 
información para dar sustento a los postulados del investigador, plasmados en los 
objetivos. (Anexo 2) 
Satisfacción del usuario como variable dependiente 
Definición conceptual: “La diferencia en medio de las perspectivas del 
usuario externo y la apreciación sobre la atención brindada. De manera que el 
conjunto de estos dos momentos, forme la imagen de un producto o servicio” (EHU, 
2016, p. 2). 
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Definición operacional: Evaluar el nivel de satisfacción del usuario con base 
a los parámetros descritos en el SERVQUAL como punto de referencia que  
permitirá identificar el nivel desempeño y compromiso de los profesionales de 
enfermería, respecto al cumplimiento de sus actividades diarias. (Duque, 2015) 
 
Indicadores: Los aspectos específicos a determinar son los desprendidos de 
las dimensiones de atención e infraestructura que permitirán evaluar desde la 
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, 
el nivel de satisfacción del usuario. 
 
Escala de medición: Escala de Likert, con los rótulos o parámetros que 
incluyen dos aspectos positivos Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho – uno 
neutral denominado Moderadamente Satisfecho y dos de tipo negativo; Poco 
Satisfecho, No Satisfecho, empleada en la encuesta para evaluar el nivel de 
satisfacción del usuario, 
 
Sobrecarga Laboral como variable independiente 
 
 
Definición conceptual: término empleado para definir el nivel de esfuerzo que 
un profesional realiza en el cumplimiento de sus funciones, desde una perspectiva 
física y mental” (EHU, 2016, p. 2). 
 
Definición operacional: Identificar el nivel de atención que los pacientes 
requieren, usando la Escala TISS-28 como instrumento de recolección de la 
información, datos que permitirán determinar la necesidad real de profesionales de 
enfermería para garantizar una atención de calidad y evitar la sobrecarga laboral, 
considerando la gravedad y requerimientos de cada paciente. (SAMIUC, 2019) 
 
Indicadores: Las dimensiones que la variable considera son las actividades 
básicas, el apoyo requerido por cada paciente y las intervenciones que puede 
requerir durante su hospitalización. De cada una de ellas se desprenden los 





Escala de medición: La escala empleada será de Likert con los siguientes 
parámetros recuerdo a la demanda de cuidados específicos del paciente en un 
determinado, período de tiempo (Nunca – Casi nunca – Ocasionalmente – Casi 
todos los días – Todos los días) empleada en la valoración de la demanda de los 
pacientes para identificar el nivel de sobre carga laboral que enfrenta el personal 
de enfermería, en el cumplimiento de sus actividades diarias. 
 
3.3 Población, muestra y muestreo 
 
 
En un proceso investigativo la población se define como “el conjunto sobre el cual 
se realizará el proceso de recolección de información y datos relevantes para los 
propósitos del investigador” (Corona Lisboa, 2016, p. 3). 
 
Dentro de este contexto la población que fue considerada para la recolección 
de información, corresponde a la capacidad hospitalaria de la clínica equivalente a 
50 pacientes en ocupación de cuidados intensivos, al tratarse del único servicio que 
la casa de salud 
 
Criterios de inclusión, formaron parte de la población todos los pacientes que 
ocupan una cama en la Clínica. 
 
Criterios de exclusión, al existir un solo servicio en la casa de salud, no se 
excluye a ningún paciente, considerando que el máximo de ocupación corresponde 
a 50 pacientes. 
 
De manera simultánea, con la finalidad de conocer el nivel de satisfacción 
del usuario externo, considerando que los pacientes por su condición médica, no 
pueden proporcionar información respecto a la calidad de atención recibida. Se 
consideró a un familiar directo como población objetiva que proporcionó la 
información requerida. 
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Criterios de inclusión, forman parte de la población para evaluar el nivel de 
satisfacción del usuario, a un familiar directo de cada uno de los pacientes que 
ocupan una cama en la Clínica para recibir cuidados intensivos. 
 
Criterios de exclusión, al existir un solo servicio en la casa de salud, no se 
excluye a ningún familiar, considerando que el máximo de ocupación corresponde 
a 50 pacientes. 
 
El muestreo fue de tipo censal, técnica empleada cuando es “necesario 
conocer la opinión de toda la población involucrada en la investigación” (Arias et al, 
2016, p. 6). Por consiguiente, la muestra corresponde a la totalidad de la capacidad 
hospitalaria de la clínica y a un familiar por cada paciente, con el propósito de 
garantizar el mayor nivel de fiabilidad y pertinencia de cada uno de los datos 
recolectados, en el caso de los dos segmentos de población descritos 
anteriormente. 
 
La unidad de análisis corresponde al término población en el primer 
segmento y familiar en el caso de la encuesta relacionada con grado de aceptación 
de los usuarios. 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
 
En el caso de la variable independiente sobrecarga laboral, la técnica 
seleccionada como idónea en este proceso es la encuesta. Estos datos facilitaron 
la valoración del nivel de esfuerzo que enfermeros/as realizan, en el cumplimiento 
de sus funciones, a través de la relación “ratio-enfermera-paciente” resultado que 
permitió conocer el número real de personal que se requiere para brindar un 
servicio eficiente y de calidad. (Anexo 3) 
 
El Instrumento corresponde a un cuestionario elaborado, en función de los 
parámetros descritos en la escala TISS-28, recurso de carácter administrativo que 
permitió la fácil y rápida obtención de datos respecto a la demanda de atención que 
requiere un paciente. 
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Además, puede emplearse como mecanismo de valoración de aspectos 
específicos dentro del ambiente hospitalario, en función del cuidado requerido por 
el paciente para reducir la presencia de errores involuntarios, derivados de un 
deficiente manejo administrativo. Para su aplicación fue necesario, someter el 
documento a validación por parte de expertos externos. (Anexo 3) 
 
Para evaluar la variable dependiente que corresponde al nivel de 
satisfacción del usuario se empleó la técnica de la encuesta diseñada para evaluar 
la relación entre expectativa y percepción del servicio brindado. El instrumento 
corresponde a un cuestionario de preguntas cerradas, con opciones múltiples 
estandarizadas, fijadas en los parámetros de la escala de Likert. (Anexo 4) 
 
La validación de este instrumento se realizó a través de la certificación de 
jueces expertos con estudios de cuarto nivel, en áreas que guardan relación, con 





Según Santillán (2014), el proceso que el investigador adopta para la consecución 
de la investigación, determinará su confiabilidad científica. Además de garantizar el 
manejo responsable y ordenado de datos e información que sustentaran la 
redacción de resultados, conclusiones finales y posibles alternativas de solución. 
 
Los datos recopilados en la ficha de observación basada en la Escala TISS 
28, se realizó de forma directa sobre el estado de salud y requerimientos de cada 
paciente durante su hospitalización, registrando sus necesidades de manera 
técnica, basada en el criterio del personal de enfermería como responsable de su 
aplicación. 
 
En el caso de la encuesta para evaluar el nivel de satisfacción del usuario, 
se realizó de forma indirecta, a través de google forms para mantener la 
confidencialidad de la información proporcionada, además de evitar la presencia de 
factores de riesgo para contagio por la COVID 19 tanto para paciente como personal 
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de la Clínica. De esta manera se estarían cumpliendo las recomendaciones de los 
organismos encargados del control epidemiológico a nivel nacional. 
 
3.6 Método de análisis de datos 
 
 
Para el procesamiento de información, en el caso de los dos instrumentos, 
se realizará de forma estadística, en el programa Microsoft Excel y el programa de 
software SPSS que permitió la comparación de resultados para identificar la 
correlación existente entre la sobrecarga y el nivel de eficiencia percibida por los 
usuarios externos. Así como la necesidad de incorporar enfermeros/as para una 
atención de calidad que cumpla con los estándares sanitarios a nivel nacional. 
 
3.7 Aspectos éticos 
 
 
Para Martín Manjarres (2018) los procesos investigativos relacionados con el 
campo de la salud deben estar direccionadas o regidas por principios éticos desde 
una perspectiva que garantice el mayor beneficio para los involucrados, sin 
perjudicar a ningún segmento de la población considerada en el estudio. De manera 
que los resultados contribuyan en la solución de una problemática determinada. 
 
Con base a los descrito por Del Castillo (2018), los principios éticos que 
guardan relación con la investigación propuesta son: 
 
Beneficencia, al buscar información específica que respalde la hipótesis de 
la investigación que afirma la existencia de sobre cumplimiento de funciones en 
enfermeros/as de la Clínica, como una estrategia para mejorar el ambiente laboral, 
recomendando la necesidad de adoptar condiciones positivas para el desempeño 
de sus funciones. 
 
No maleficencia, instando al investigador a cuidar de la confidencialidad de 
la información recolectada, característica que reducirá la presencia de situaciones 





4.1 Análisis descriptivo 
 
 
En la presente investigación se muestran los resultados de la investigación 
de las variables obtenidas y sus dimensiones. Los datos recopilados de las 
encuestas durante el estudio se procesaron en Excel y en el sistema SPSS versión 
25. Los resultados obtenidos de esta investigación se muestran en tablas de la 
siguiente manera. 
 
La tabla 1 contiene la distribución de frecuencias de la variable satisfacción del 
usuario y sus dimensiones que corresponde al análisis del funcionamiento de la 
infraestructura y la calidad de la atención hacia los usuarios externos. Dentro de este 
contexto, la apreciación de los usuarios de forma general establece que un 59% 
están satisfechos con el servicio, un 37% califica de medio o regular y el 4% de 
malo o deficiente. Respecto a la infraestructura el 58% se muestra totalmente 
satisfecho con la distribución y comodidad que brindan los elementos intangibles 
de la clínica, frente a un 38% que afirma es medio y un 4% bajo. 
 









Nivel F % F % f % 
Bajo 2 4 2 4 2 4 
Medio 18 37 19 38 18 36 
Alto 30 59 29 58 30 60 
Total 50 100 50 100 50 100 
 
Fuente: Instrumento de investigación, datos extraídos del software SPSS 25 
Elaborado por: La autora 
 
 
Las cifras correspondientes a la atención, sitúan a la satisfacción de los usuarios 
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como alta en un 60%, seguida de un 36% que es medio y un 4% bajo. Es evidente 
que existe aceptación del servicio por parte de los beneficiarios, sin embargo, existe 
la necesidad de elevar esa calificación media o regular, garantizando la satisfacción 
de todos los pacientes durante su período de hospitalización. 
 
 
En la tabla 2 se describe en resumen la distribución de las frecuencias de la variable 
sobrecarga laboral, en función del comportamiento de las dimensiones inmersas en 
la escala TISS 28 respecto a los servicios de apoyo que se brindan a los pacientes 
en unidad de cuidados intensivos y el requerimiento de intervenciones específicas 
que requieren durante su hospitalización. 
 









Nivel F % F % F % 
Bajo 6 12 6 12 6 12 
Medio 23 47 16 32 31 62 
Alto 21 41 28 56 13 26 
Total 50 100 50 100 50 100 
 
Fuente: Instrumento de investigación, datos extraídos del software SPSS 25.  
Elaborado por: La autora 
 
 
De forma general el 41% del personal de enfermería califica de alta la exigencia, el 
47% menciona que la demanda de atención es media y únicamente el 12% afirma 
que es bajo el nivel de sobre exigencia durante la jornada laboral. En la dimensión 
de apoyo que abarca los parámetros de atención ventilatoria, hemodinámica, renal, 
neurológica y metabólica la demanda laboral por encima de la capacidad normal 
del personal es 56% alta, 32% media y 12% baja, demostrando que existe la 
necesidad de incorporar más personal para evitar el trabajo excesivo de los 
colaboradores. En el caso de la dimensión 2 que corresponde a las intervenciones 
específicas, la sobrecarga laboral se establece en un 26% alta, 62% media y 12% 
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baja, evidenciándose que el personal de enfermería al interior de la clínica cumple 
sus funciones sobre pasando su capacidad, lo que provoca fatiga, cansancio y la 
evidente reducción del nivel de desempeño, lo que genera molestias o una mala 




4.2 Análisis inferencial 
Prueba de hipótesis general 
Al tratarse de una muestra que no sobrepasa las 50 personas, se utilizó la prueba 
de normalidad de Shapiro - Wilk. El nivel de significancia fue del 0,001 y 0,023 
probando que los datos no poseen una distribución normal, determinando el uso de 
la prueba de Rho de Spearman para el análisis inferencial de los datos. 
Tabla 3: Análisis correlacional hipótesis general 




Coeficiente de correlación 1,000 -,082 
Sig. (bilateral) . ,570 
N 50 50 
Satisfacción 
del usuario 
Coeficiente de correlación -,082 1,000 
Sig. (bilateral) ,570 . 
N 50 50 
Fuente: Instrumento de investigación, datos extraídos del software SPSS 25. 
Elaborado por: La autora 
Interpretación: 
En la tabla 2 se evidencia que el Rho de Spearman alcanza un valor de -0,082 
mostrando una correlación negativa muy fuerte entre las variables, mientras la 
significancia alcanza el valor de 0,570 mayor al valor de alfa de 0,05, no se acepta 
la hipótesis del investigador y se acepta la hipótesis nula, donde se evidencia la 
relación entre la sobrecarga laboral y el nivel de satisfacción del usuario. 
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Prueba de hipótesis específica 1 
 
 
Al tratarse de una muestra que no sobrepasa las 50 personas, se utilizó la prueba 
de normalidad de Shapiro - Wilk para el análisis de las variables de investigación. 
El nivel de significancia fue del 0,001 probando que los datos no poseen una 
distribución normal, determinando la utilización de la prueba de Rho de Spearman 
para el análisis inferencial de los datos. 
 











Coeficiente de correlación 1,000 ,697 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 50 50 
Intervenciones 
específicas 
Coeficiente de correlación ,697 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
 
Fuente: Instrumento de investigación, datos extraídos del software SPSS 25.  






En la tabla 6 se evidencia que el Rho de Spearman alcanza un valor de 0,697 
mostrando una correlación positiva media entre las dimensiones, mientras el valor 
de la significancia se mantiene en 0,000, al ser menor al alfa de 0,05, se acepta la 
hipótesis del investigador, rechazando la hipótesis nula, determinando que existe 
sobrecarga laboral en los enfermeros/as que laboran en la clínica privada. 
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Prueba de hipótesis específica 2 
 
 
Al tratarse de una muestra que no sobrepasa las 50 personas, se utilizó la prueba 
de normalidad de Shapiro - Wilk para el análisis de las variables de investigación. 
El nivel de significancia fue del 0,003 y 0,001 probando que los datos no poseen 
una distribución normal, determinando el uso de la prueba de Rho de Spearman 
para el análisis inferencial de los datos. 
 











Coeficiente de correlación 1,000 ,648 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 50 50 
 
Atención 
Coeficiente de correlación ,648 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
 
Fuente: Instrumento de investigación, datos extraídos del software SPSS 25.  






En la tabla 8 se evidencia que el Rho de Spearman alcanza un valor de 0,648 
mostrando una correlación positiva media entre las dimensiones, mientras el valor 
de la significancia se mantiene en 0,000, al ser menor al alfa de 0,05, se acepta la 
hipótesis del investigador, rechazando la hipótesis nula, determinando que no 
existe un adecuado nivel de satisfacción del usuario externo durante su 
hospitalización en la UCI. 
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V. DISCUSIÓN
En los últimos años la sobrecarga laboral del personal de salud y en especial de 
enfermería se ha vuelto un problema dentro del ámbito de la salud ocupación por 
lo cual se ha realizado la presente investigación, la sobrecarga laboral del personal 
de enfermería de la clínica privada en Quito se viene presentando con mayor 
frecuencia a inicios de la pandemia por la COVID-19 se ha presentado 
requerimientos físicos para solventar el problema, esta situación se da por el 
aumento del número de casos de personas infectadas con la COVID-19, las 
actividades diarias, las actividades de enfermería, insuficiente número de personal 
de enfermería, integración de personal nuevo, falta de protocolos de atención por 
parte de la clínica. 
EL objetivo principal de las instituciones de salud es brindar una atención de 
calidad, calidez, oportuna, al individuo, familia y comunidad, pero las situaciones 
que se presentan con la sobrecarga laborar en el personal de enfermería disminuye 
la capacidad de respuesta a los problemas y por consiguiente la recuperación del 
paciente se verá afectada 
En la investigación se evidencia la importancia del trabajo del personal de 
enfermería en las áreas de unidad de cuidados intensivos, por la gravedad del 
paciente y que exista una adecuada relación enfermera paciente según la gravedad 
del mismo, de esta forma se puede garantizar una atención de calidad y la 
recuperación del paciente será eficiente. 
En la investigación planteada el objetivo general de la investigación estuvo 
diseñado para determinar la relación que existe entre la sobrecarga laboral y la 
calidad de cuidados que brinda el personal de salud en especial el personal de 
enfermería a pacientes con la COVID-19 en la clínica. 
Los datos obtenidos permitieron evidenciar que el nivel de satisfacción del usuario 
es proporcional al cumplimiento de los requerimientos de los usuarios, aspecto 
fundamentado en la relación existente entre expectativa y percepción, afirmación 
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demostrada en las cifras presentadas, donde se evidencia que la percepción del 
usuario responde a la expectativa visible del servicio como parte del desempeño de 
su personal, con las debidas excepciones donde se visibiliza una apreciación 
negativa del nivel de cumplimiento del personal. 
 
Después de realizar el siguiente estudio y según los estudios internacionales 
como internacionales se sustenta el presente trabajo, con lo cual se evidencia una 
sobrecarga laboral en el nivel alto mientras que la satisfacción al usuario se sitúa 
en un nivel medio, según las dimensiones estudiadas. 
 
De los resultados obtenidos en esta investigación, se interpreta que existe una 
sobrecarga laboral y el nivel de satisfacción del usuario es alto en la clínica 
estudiada, al relacionar los resultados se evidencia una alta sobrecarga laboral del 
personal de enfermería, pero también se evidencian resultados de buena 
satisfacción de las personas que reciben atención en esta casa de salud. Según los 
resultados obtenidos en esta casa de salud se evidencia que el personal de 
enfermería tiene un alto nivel de sobrecarga laboral pero aun así realizan su trabajo 
de la mejor manera y se evidencia que el nivel de satisfacción alto, lo cual el 
paciente o familiares se siente conforme con la atención recibida en esta casa de 
salud. 
 
Dentro de este contexto Mejía y Murga (2019), describen en detalle un 
escenario laboral del personal de enfermería, similar al descrito por la autora, al 
interior de la clínica privada de la ciudad de Quito, afirmando que existe una 
estrecha relación de causa y efecto entre la sobrecarga laboral y el grado de 
satisfacción del usuario. Para esto realizó un estudio cuantitativo con el soporte del 
método descriptivo; usando como instrumento los parámetros establecidos en la 
escala internacional TISS 28 como recurso para garantizar un adecuado ambiente 
laboral para enfermeros/as. Con base a lo descrito es posible afirmar que la 
sobrecarga laboral, impide la existencia de un ratio adecuado entre enfermero y 
paciente. En esta investigación se evidencia la falta de personal de enfermería para 
solventar la necesidad de atención según la gravedad del paciente, de esta manera 
se puede brindar una atención oportuna. 
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Lo descrito guarda relación directa con lo descrito por Nieto (2019), en su 
documento donde presenta una descripción detallada sobre la relación que existe 
entre el desempeño del personal y la adecuada gestión de funciones, al interior de 
una casa de salud, enfatizando en la importancia de contar con el personal 
necesario para evitar que exista una sobre demanda de cumplimiento que genere 
altos niveles de estrés, cansancio y otros factores que puedan reducir de forma 
significativa en el nivel de desempeño del personal. Entre las causas principales de 
esta problemática sugiere prestar atención a los procesos administrativos 
especialmente en la organización del recurso humano y la distribución de funciones, 
situación. 
Otra investigación previa que en sus resultados sustenta la coherencia y 
pertinencia de los hallazgos realizados por la investigadora destaca lo expuesto por 
Castro y Chantog (2020), en su tesis doctoral donde describe en detalle la 
incidencia de una carga laboral desigual sobre la calidad de vida de enfermeros/as 
con una evidente baja de desempeño, en el cumplimiento de sus funciones. Ante 
este panorama recomienda la necesidad apremiante de incluir un plan de 
mejoramiento continuo hacia el servicio con mayores niveles de calidad y eficiencia, 
donde se cuide del personal, garantizando adecuadas condiciones laborales para 
mantener un adecuado nivel de desempeño, en beneficio del usuario externo. En 
esta investigación se concluye que el personal de enfermería debe tener una buena 
calidad de vida, para que su desempeño profesional sea óptimo al momento de 
atender a los pacientes. 
En el objetivo específico 1, se enfocaron los esfuerzos en identificar el nivel 
de sobrecarga laboral en los enfermeros/as que laboran en la clínica, donde se 
evidenció que el requerimiento de atención por parte de los pacientes 
hospitalizados en la clínica es alto en todas las dimensiones que requieren 
atención, en un paciente de cuidados intensivos, siendo las necesidades de apoyo 
ventilatorio las más altas, seguidas de las de intervención quirúrgica para el 
funcionamiento de los dispositivos vitales externos. En cada uno de los 
requerimientos de apoyo se observa que el cumplimiento de las actividades exige 
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un alto nivel de compromiso y entrega por parte del personal de enfermería como 
responsables permanentes del cuidado de los pacientes. 
 
Los resultados obtenidos por la autora con la investigación concuerdan con 
lo expuesto por Solis (2021), quien establece que la necesidad de atención en 
pacientes covid positivos, en unidad de cuidados intensivos es elevado, de manera 
que debe ser permanente por el riesgo a complicaciones, desarrollo de todo tipo de 
infecciones bacterianas, entre otros escenarios. Sobre este primer postulado 
desarrolla una tesis específica sobre la importancia de establecer una adecuada 
política administrativa de dotación y rotación de personal que impida la sobrecarga 
laboral y contribuya a alcanzar un alto grado de satisfacción del usuario externo 
respecto a la eficiencia del servicio proporcionado por el personal de enfermería. 
Otro de los hallazgos importantes está relacionado con la importancia de evaluar 
periódicamente la imagen del servicio al público como estrategia que permitirá 
tomar las decisiones adecuadas en los tiempos oportunos. 
 
En esta misma línea Borrero (2018), desarrolló una investigación sobre el 
nivel de esfuerzo y responsabilidad que enfermeros/as cumplen en la unidad de 
cuidados intensivos para identificar el nivel de sobrecarga que enfrenta el personal 
de enfermería, obteniendo como resultado cifras y premisas similares a las de la 
investigación actual en esta casa de salud, donde se evidenció que el trabajo es 
tan extenuante, demandante y con alta carga de responsabilidad, que el personal 
debe realizar un esfuerzo extraordinario para cumplir sus actividades, situación que 
estaría afectando notablemente el establecimiento de un servicio de calidad hacia 
el usuario externo como propósito ineludible de los servicios de salud. Lo cual se 
concluye que la sobrecarga laboral se presenta por la falta de personal en relación 
a la demanda de pacientes. 
 
A su vez Pabón (2016), reafirma lo descrito por la investigadora, al calificar 
la sobre la carga laboral como una constante en el personal de enfermería que tiene 
a su cuidado pacientes críticos en la Unidad de Cuidados Intensivos, afirmando que 
el recurso a emplear para determinar la relación de cuidado que debe existir entre 
enfermera y paciente, debe realizarse en función de la escala TISS 28 
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estableciendo el tiempo que requiere un paciente para una atención de calidad, de 
esta manera se reduciría la sobrecarga de funciones, el agotamiento del personal 
y sobre todo la insatisfacción del usuario externo. Son situaciones similares a la 
investigación realizada que la atención de enfermería en la unidad de cuidados 
intensivos se debe realizar aplicando la escala TISS 28 que facilita la relación 
enfermera paciente según la gravedad del mismo. 
 
En el objetivo específico 2, se buscó establecer el nivel de satisfacción del 
usuario externo durante su hospitalización en la unidad de cuidados intensivos, 
respecto al servicio prestado por los enfermeros/as, evidenciándose que los 
usuarios externos difieren respecto a la calidad del servicio oscilando su criterio de 
puntuación entre alto y medio. 
 
Sin embargo, en aspectos como la amabilidad del personal, seguridad y 
manejo de recursos la aceptación fue positiva, sin embargo hay otros aspectos que 
se relacionan con el desempeño directo del personal, se identificó una apreciación 
negativa como resultado del agotamiento que enfrenta el personal, por las largas 
jornadas que debe cumplir al interior del servicio, considerando además el desgaste 
emocional que ha generado el COVID-19 sobre el personal sanitario, respecto al 
alto número de decesos y baja tasa de recuperación en pacientes UCI. 
 
López y Moreno (2019), por su parte concuerdan con los hallazgos de la 
investigación, al afirmar que la satisfacción del usuario es proporcional a la 
eficiencia del personal, en el cumplimiento de sus actividades para lo cual considera 
indispensable proporcionar a los colaboradores de un ambiente laboral adecuado, 
producto de una eficiente gestión administrativa con una clara política de manejo 
responsable de recursos, sobre todo en el área de cuidados intensivos donde la 
exigencia es mayor por la gravedad de los pacientes. Añade que el personal debe 
tener todas las garantías para el cumplimiento de sus actividades como única 
garantía de satisfacción para los usuarios externos, afirmando que esta condición 
repercute en el establecimiento de un servicio de calidad, capaz de responder a las 




Dentro de este contexto otro de los contenidos de carácter teórico que se 
relacionan con la investigación propuesta es la de Irazabal y Leano, (2019), quienes 
describen la relación entre satisfacción y desempeño como dos pilares de una 
adecuada gestión administrativa. De manera especial en el área de la salud, 
concretamente en las unidades de cuidados intensivos, donde se convierte en una 
necesidad que todos los elementos del ambiente laboral funcionen correctamente 
de forma sinérgica, destacando el rol del personal de enfermería como 
responsables directo del cuidado de los pacientes, bajo la premisa permanente del 
equilibrio que debe existir entre expectativa y perspectiva institucional. 
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VI. CONCLUSIONES
● Es evidente que la calidad en la prestación de servicios por parte del personal
de enfermería de la clínica está relacionada de forma directa con el desempeño
del personal, las cifras obtenidas confirman que el nivel de satisfacción de los
usuarios externos es proporcional al compromiso y responsabilidad de todos
los colaboradores, en el cumplimiento de sus actividades diarias especialmente
al momento de cumplir con sus tareas, razón suficiente para evitar la
sobrecarga laboral en los usuarios internos.
● El nivel de sobrecarga laboral en el personal de enfermería que labora en la
clínica, al cuidado de pacientes críticos en la Unidad de Cuidados Intensivos es
alto, considerando la demanda de cuidados que requiere cada una de estas
personas por la complejidad de su cuadro clínico, razón por la cual se requiere
de una política adecuada de dotación de recurso humano para evitar el
agotamiento del personal y por ende una caída en el nivel de desempeño.
● El nivel de satisfacción de los usuarios externos, respecto a los servicios que
oferta el personal de enfermería de la clínica, comprobando los datos obtenidos
a través de la encuesta de evaluación de desempeño laboral, comprueba la
relación existente entre el rendimiento del personal y la aprobación de los
productos y servicios. Sin embargo, dentro de este contexto existe un
porcentaje que califica el desenvolvimiento como deficiente o bajo,




● Proponer e implementar un mecanismo de evaluación periódico sobre el nivel
de carga laboral que enfrenta el personal de enfermería de la clínica para
garantizar la toma oportuna de decisiones a corto, mediano y largo plazo que
contribuyan en el mejoramiento del funcionamiento del servicio, de manera que
existan políticas adecuadas, en el manejo responsable de los recursos
humanos para satisfacción de los usuarios externos.
● Desarrollar actividades de capacitación continua, dirigidas al personal de la
clínica para concientizar sobre la importancia de cumplir con los procesos y
protocolos inmersos en los estándares de calidad para este tipo de servicios,
reduciendo de esta manera la presencia de factores, hechos o acontecimientos
que pudiesen reducir el nivel de eficiencia en el cumplimiento de sus
actividades, repercutiendo el grado de satisfacción del usuario externo como
principal indicador de calidad.
● Incluir un plan de mejoramiento continuo que considere todos los aspectos
inmersos en el establecimiento de un servicio de calidad permanente, enfocado
en satisfacer todas las demandas de los usuarios externos, sin descuidar la
seguridad, salud física y mental, así como la capacitación y dotación de
materiales e insumos para su personal.
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Matriz de consistencia 
Anexo 1 
Matriz de consistencia de variables 
 
 
Titulo. sobrecarga laboral del personal de enfermería y satisfacción del usuario con la COVID 19 de una clínica privada en Quito 
Estudiante: Adriana Elizabeth Pilco Sangacha Programa: Maestría en Gestión de los Servicios de la Salud 
 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA POBLACIÓN 
GENERAL 
¿Cuál es la relación entre la 
sobrecarga laboral del 
personal de enfermería y 
satisfacción del usuario 
con la COVID 19 de una 
clínica privada en Quito? 
 
ESPECÍFICOS 
¿Cuál es el nivel de 
sobrecarga laboral en los 
enfermeros/as que 
laboran en la clínica? 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción del usuario 
externo durante su 
hospitalización en UCI? 
GENERAL 
Determinar la relación que existe 
entre la sobrecarga laboral y la 
calidad de cuidados que brinda el 
personal de enfermería a 
pacientes con la covid19 en la 
Clínica. 
 
General: La sobrecarga laboral 
no influye en la calidad de los 
servicios que enfermeros/as 
brindan a pacientes con la 
covid 19 en la clínica. 
 
Específica 1: Existe sobre 
carga laboral en los 
enfermeros/as que laboran en 
la clínica privada. 
 
Específica 2: Existe un 
adecuado nivel de satisfacción 
del usuario externo durante su 
hospitalización en la UCI, 
respecto al servicio prestado 

















Identificar el nivel de sobrecarga 
laboral en los enfermeros/as que 
laboran en la Clínica. 
Establecer el nivel de satisfacción 
del usuario externo durante su 



























Operacionalización de variables 
 
Tabla 7 
Matriz de operacionalización de variables 
 
 









Evaluar el nivel de satisfacción del 








Fiabilidad 5-8 Variable acompañadas de   las   










 del servicio” (EHU,   
Empatía 16-19 
 2016)   
Amabilidad 20-22 
 
“La sobrecarga define Identificar el nivel de atención que los 






el exceso de las 
actividades que se 
realiza en un tiempo 
determinado, el cual 
disminuye la 
capacidad física y 
pacientes requieren, usando la Escala 
TISS-28 como instrumento de 
recolección de la información, datos 
que permitirán determinar la necesidad 
real de profesionales de enfermería 
para garantizar una atención de calidad 












 mental” (Borrero, considerando la gravedad y 
 
 































































Tabla de jueces 
 
 
Nombre Cedula de identidad Titulo 




Magister en gestión 
hospitalaria. 




Magister en gerencia 
clínica. 
 
Katherine Loor Analuisa 
 
172333637 
Magister en gestión y 
planificación en servicios 
en salud. 
 
Elaborador por: La autora 
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Yo, Moran Requena Hugo Samuel, docente de la Facultad de Ciencias Médicas, 
Escuela de Posgrado de Gestión de los Servicios de la Salud, Programa Académico 
de Posgrado de la Universidad César Vallejo, filial Lima Norte, revisor de la tesis 
titulada Sobrecarga laboral del personal de enfermería y satisfacción del usuario 
con COVID-19 de una clínica privada en Quito, 2021. De la estudiante Pilco 
Sangacha Adriana Elizabeth, constató que la investigación tiene un índice de 
similitud de 8% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el 
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones. 
 
He revisado dicho reporte y concluyó que cada una de las coincidencias detectadas 
no constituyen plagio. En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda 
ante cualquier falsedad, ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de 
información aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas 
académicas vigentes de la Universidad César Vallejo. 
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TABLAS DE RESULTADO 
 
Objetivo general: Determinar la relación que existe entre la sobrecarga laboral y 
la calidad de cuidados que brinda el personal de enfermería a pacientes con la covid 




Figura 1: Análisis descriptivo objetivo general 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 
Elaborado por: La autora 
 
Descripción: 
Los datos obtenidos permiten evidenciar que el nivel de satisfacción del usuario es 
proporcional al cumplimiento de los requerimientos de los usuarios, aspecto 
fundamentado en la relación existente entre expectativa y percepción, afirmación 
demostrada en las cifras presentadas, donde se evidencia que en porcentajes 
similares la percepción del usuario responde a la expectativa visible del servicio 
como parte del desempeño de su personal. En el nivel alto los porcentajes están 
en 70% y 63%, mientras que en el nivel medio se mantienen entre 30% y 27% y en 
el nivel bajo la satisfacción del usuario está en el 10%. 
















Alto Medio Bajo 




Objetivo específico 1: 





Figura 2: Análisis descriptivo objetivo específico 1 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 




En la figura 2, con base a los datos recopilados, se identifica que el requerimiento 
de atención por parte de los pacientes hospitalizados en la clínica La Merced es 
alto en todas las dimensiones que requieren atención, siendo las necesidades de 
apoyo ventilatorio las más altas, seguidas de intervención quirúrgicas específicas 
para el funcionamiento de los dispositivos vitales externos. En cada uno de los 
requerimientos de apoyo se observa que el cumplimiento de las actividades exige 
un alto nivel de compromiso que oscila entre el 26% y 82% en alta demanda y de 
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Objetivo específico 2: 
Establecer el nivel de satisfacción del usuario externo durante su hospitalización en 




Figura 3: Análisis descriptivo objetivo específico 2 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 




En la figura 3 se evidencia que los usuarios externos difieren respecto a la calidad 
del servicio oscilando su criterio de puntuación entre alto y medio. Sin embargo, en 
aspectos como la amabilidad del personal de enfermería que los atendió en primera 
instancia, la variación varía entre 30% y 36%, condición similar a la obtenida en el 
criterio de seguridad y manejo responsable de los elementos tangibles. En cuanto 
a la fiabilidad la diferencia es del 2%, capacidad de respuesta del 12%, empatía del 
4%. En todos los aspectos la atención fue calificada como baja, manteniendo una 
puntuación promedia del 2% al 4%. 
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Pruebas de normalidad 
 
 




Estadístico Gl Sig. 
TISS 28 ,885 50 ,001NN 
Satisfacción del usuario ,946 50 ,023NN 
 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 
Elaborado por: La autora 
 
 
Tabla 4: Análisis correlacional hipótesis general 
 
 








Coeficiente de correlación 1,000 -,082 
Sig. (bilateral) . ,570 
N 50 50 
Satisfacción 
del usuario 
Coeficiente de correlación -,082 1,000 
Sig. (bilateral) ,570 . 
N 50 50 
 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 
Elaborado por: La autora 
 
 




Estadístico Gl Sig. 
Apoyo ,922 50 ,001NN 
Intervenciones específicas ,764 50 ,001NN 
 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 
Elaborado por: La autora 
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Coeficiente de correlación 1,000 ,697 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 50 50 
Intervenciones 
específicas 
Coeficiente de correlación ,697 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 
Elaborado por: La autora 
 
 




Estadístico Gl Sig. 
Infraestructura ,922 50 ,003NN 
Atención ,764 50 ,001NN 
 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 
Elaborado por: La autora 
 
 











Coeficiente de correlación 1,000 ,648 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 50 50 
 
Atención 
Coeficiente de correlación ,648 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 50 50 
 
Fuente: Instrumento de investigación, 2021 
Elaborado por: La autora 
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